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ABSTRAK 
ANALISIS PENGARUH KUALITAS PELAYANAN TERHADAP KEPUASAN 
PENUMPANG PESAWAT UDARA BANDARA INTERNASIONAL ADI 
SOEMARMO SURAKARTA 
 
TIKA INDAH PUSPITASARI 
F3213068 
 
      Tujuan Penelitian ini adalah untuk mengetahui dimensi pelayanan apa yang 
berpengaruh terhadap kepuasan penumpang, dari vaiabel Tangible (bukti fisik), 
Reliability (keandalan), Responsiveness (ketanggapan), Assurance (asuransi) dan 
jaminan, dan Empathy (empati)  apakah secara bersama-sama memiliki pengaruh 
yang signifikan terhadap kepuasan penumpang, dan variabel apa yang paling 
dominan berpengaruh terhadap kepuasan penumpang pesawat udara Bandara 
Internasional Adi Soemarmo Surakarta. 
      Penelitian ini menggunakan metode deskriptif kuantitatif. Populasi dari penelitian 
adalah penumpang pesawat udara Bandara Internasional Adi Soemarmo Surakarta, 
dengan jumlah sampel 100 responden. Teknik pengumpulan data menggunakan 
motode kuesioner yang diukur dengan skala likert 1-5 dengan teknik analisis uji 
validitas dan reliabilitas, dan regresi linear berganda. 
      Dari analisis regresi berganda dapat disimpulkan bahwa fakor Tangible memiliki 
nilai koefisien regresi 0,465 dengan nilai signifikansi 0,006, Reliability memiliki nilai 
koefisien regresi 0,584 dengan nilai signifikansi 0,000, dan Responsiveness memiliki 
nilai koefisien regresi 0,446 dengan nilai signifikansi 0,000. ketiga variabel tersebut 
adalah faktor yang paling berpengaruh terhadap tingkat kepuasan penumpang 
pesawat udara Bandara Internasional Adi Soemarmo Surakarta. Hasil perhitungan 
secara bersama-sama diperoleh nilai F hitung sebesar 333,511 dengan nilai 
signifikansi 0.000 maka dari kelima variabel tersebut secara bersama-sama 
berpengaruh terhadap kepuasan. Hasil beta (β) diketahui variabel Keandalan 
(Reliability) mempunyai nilai beta (β) yang paling tinggi yaitu sebesar 0,584. Maka 
variabel Keandalan (Reliability) paling dominan berpengaruh terhadap kepuasan 
pelanggan. 
       
Kata kunci : Kepuasan Penumpang, Tangible (bukti fisik), Reliability (keandalan), 
Responsiveness (ketanggapan), Assurance (asuransi) dan jaminan, dan Empathy 
(empati)   
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ABSTRACT 
 
ANALYSIS THE INFLUENCE OF SERVICE QUALITY TO THE PLANE 
PASSENGERS’ SATISFACTION OF ADI SOEMARMO INTERNATIONAL 
AIRPORT SURAKARTA 
 
TIKA INDAH PUSPITASARI 
 
F3213068 
 
The aim of this study is to find out what service dimensions that give influence 
to the passengers’ satisfaction, from Tangible variable, Reliability variable, 
Responsiveness variable, Assurance and guarantee variable, and Empathy variable, 
whether they simultaneously give significant influence to the passengers’ satisfaction, 
and which variable is the most influencing to the passengers’ satisfaction of Adi 
Soemarmo International Airport Surakarta. 
This study uses quantitative descriptive method. The population of this study is 
plane passengers of Adi Soemarmo International Airport Surakarta, with 100 
respondents. The data collecting technique uses questionnaire method, which is 
computed by 1 – 5 Likerts scale by using validity-test analysis technique and 
reliability, as well as multiple linear regressions. 
From the multiple regression analysis, it can be concluded that the Tangible 
factor has 0.465 regression coefficient value with 0.006 significance level, Reliability 
has 0.584 regression coefficient value with 0.000 significance value, and 
Responsiveness has 0.446 regression coefficient value with 0.000 significance value. 
All the three variables are the most influencing factors to the plane passengers’ 
satisfaction of Adi Soemarmo International Airport Surakarta. From the 
simultaneous computation, it is obtained F-valued 333.511 with 0.000 significance 
value, so that the five variables simultaneously give influence to the satisfaction. 
From the beta (β) result, it shows that Reliability variable has the highest beta (β) 
value that is 0.584. So that, the Reliability variable gives the most dominant influence 
to the customers’ satisfaction. 
 
 
Keywords: Passengers’ Satisfaction, Tangible, Reliability, Responsiveness, 
Assurance and guarantee, and Emphaty 
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 vii 
MOTTO 
Kegagalan hanya terjadi bila terjadi bila kita menyerah.  
( Lessing ) 
Kebanggaan terbesar bukanlah tidak pernah gagal tetapi bangkitlah dari 
kegagalan.  
( Penulis ) 
Hidup harus terus berlanjut, tidak peduli seberapa menyakitkan dan 
membahagiakan, biar waktu yang menjadi obat. 
(Tere Liye) 
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